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including public administration. In this regard, it’s important to research the historical and law 
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Знания и информация стали определяющим фактором развития общества, а 
также ресурсом, который в национальном масштабе определяет благосостояние 
государства и комфорт граждан. Переход к информационному обществу и 
задача повышения эффективности государственного управления привели к 
резкой компьютеризации, интернетизации как взаимодействия органов власти и 
населения, так и социума в целом [1, с.13], к «электронизации» отношений. 
Использование информационных и телекоммуникационных технологий 
является необходимым условием обеспечения соответствия государственного 
управления ожиданиям и потребностям населения, а нормативные акты 
фиксируют положения о том, что качество жизни населения напрямую зависит 
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от информатизации органов управления. 
Одним из первых стратегических документов современной России в этом 
направлении стала Концепция информационной политики, разработанная в 
1998 г. Концепция сыграла роль основополагающего документа, 
представляющего базу для полноценного вхождения России в информационное 
общество. 
Вслед за этим была подготовлена Концепция Федеральной целевой 
программы «Развитие информатизации в России на период до 2010 года», в 
которой были урегулированы условия перехода к информационному обществу. 
В документе были выделены три стратегических направления движения России 
к информационному обществу: информатизация системы образования, 
формирование и развитие индустрии и соответствующей инфраструктуры ИК 
услуг, обеспечение сферы информационных услуг духовным содержанием, 
отвечающим российским культурно-историческим традициям [2]. 
В августе 2000 года была подписана Окинавская Хартия Глобального 
Информационного Общества. Основная ее идея – «движение к 
информационному обществу - это путь в будущее человеческой цивилизации» 
[2]. Хартия предусматривала разработку каждой из стран «Большой 
Восьмерки» своей национальной стратегии построения информационного 
общества. В России такой национальной стратегий стала принятая в 2002 году 
Федеральная целевая программа (ФЦП) «Электронная Россия 2002-2010 годы», 
которая призвана была «не только повысить эффективность государственного 
управления, конкурентоспособность экономики и степень развития общества, 
но также помочь сделать Россию одной из ведущих информационных держав 
мира» [3]. 
Для успешной реализации ФЦП «Электронная Россия» был разработан 
ряд нормативных документов, в том числе и Концепция региональной 
информатизации. Целью концепции стало детальное рассмотрение социально-
экономических проблем и потребностей региона, а также обозначение путей их 
решения с позиции применения потенциала информационно-
коммуникационных технологий. 
В феврале 2008 года была принята Стратегия развития информационного 
общества в РФ, которая определила основные направления государственной 
политики в области использования и развития информационных и 
телекоммуникационных технологий, науки, образования и культуры для 
продвижения страны по пути формирования и развития информационного 
общества на период до 2015 года. 
К 2010 году стало очевидным, что информационное общество в России 
развивается гораздо медленнее, чем в других странах, и в существовавших 
условиях нельзя ожидать каких-либо заметных перемен. Для разработки 
усовершенствованной системы применения информационных технологий, при 
которой граждане получают максимум выгод, была разработана 
государственная программа «Информационное общество (2011-2020)». 
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Таким образом, за последние 15 лет формирования политики в сфере 
информатизации государственного управления в России был пройден большой 
путь. В результате пришло понимание того, что ценны не внедренные 
технологии и разработанные системы как автономные, а то, какую пользу они 
приносят гражданам, бизнесу, всему обществу. 
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В современном мире, насытившимся самыми разнообразными товарами и 
услугами, стало куда сложнее не только найти клиента, но и установить с ним 
долгосрочные отношения. Установление их напрямую зависит от качества 
сервиса фирмы, оказавшей услуги клиенту. Но многие все же не придают 
